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RESUMEN
La investigación: “Gestión administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad de
Cachimayo, Cuzco, 2020” tuvo como objetivo determinar la relación entre    la gestión
administrativa y la calidad de servicio. Su enfoque cuantitativo, tipo básica, diseño no
experimental correlacional, transversal. La población censal fue de 74 trabajadores
de la Municipalidad de Cachimayo, Cuzco quienes brindaron información a través de
cuestionarios que fueron validados por especialistas en la temática cuyo resultado fue
que la gestión administrativa se relaciona con la calidad de servicio, con un nivel de
correlación positiva considerable (Rho 0,635 y p-valor 0,000).
Palabras clave: Gestión, administrativa, calidad, servicio, trabajador.
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ABSTRACT
The research: "Administrative management and quality of service in the Municipality
of Cachimayo, Cuzco, 2020" aimed to determine the relationship between
administrative management and quality of service. Its quantitative approach, basic
type, non-experimental, correlational, cross-sectional design. The census population
was 74 workers from the Municipality of Cachimayo who provided information through
questionnaires that were validated by specialists in the field, the result of which was
that administrative management is related to quality of service, with a considerable
positive correlation level (Rho 0.635 and p-value 0.000).
Keywords: Management, administrative, quality, service, worker.
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I. INTRODUCCIÓN
La problemática actual, la gestión administrativa en las dependencias oficiales
del Estado (Gaceta Jurídica, 2019) también conocida como gerencia o
administración, es considerada como un proceso que engloba métodos, técnicas
para poder dirigir recursos, y fortalecer las estrategias gubernamentales, tiene
significativa importancia para la obtención del valor público, que constituye el
derecho a la calidad en los servicios públicos proclamado en la Carta
Iberoamericana (CLAD, 2008).
Existen muchas teorías al respecto, desde la incompetencia, la
desactualización tecnológica, la falta de infraestructura, e incluso la escasez de
presupuesto, y este es el caso, a nivel mundial, latinoamericano y local, no
siempre la gestión inadecuada de las dependencias públicas, se debe a falta de
presupuesto, y concuerdan en un indicador común: “la corrupción”, en efecto,
son conocidos los destapes de casos en todo lugar y continente, aquí en casi
todos los Gobiernos Regionales y Municipios se han abierto miles de procesos y
encarcelado a funcionarios (Defensoría del Pueblo, 2017).
En América Latina y el Caribe uno de los problemas es la centralización en
las localidades o municipios de cada país debido a la falta o la mala
administración tanto de los recursos económicos y técnicos, así como la falta de
conocimiento institucional, ocasionando una baja calidad de servicio (CEPAL,
2015).Por otro lado, señalaron que en el municipio de Chapada do Norte, Brasil
su calidad de servicio es insuficiente debido a una mala gestión administrativa,
teniendo como resultado serias dificultades en la gestión actual (Sampaio y
Romero, 2017). Por otro lado, mencionaron que la municipalidad o localidad de
Florencia, Cuba presenta dificultades en la gestión administrativa, el personal
profesional calificado que no tiene conocimientos en función al desarrollo local y
presenta una deficiente calidad de servicio (Molina et al, 2016).
A nivel nacional  en el Perú en las municipalidades debe haber una
restructuración de acuerdo a la función de cada institución o entidad y solicitud
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de la población  puesto  que presentan problemas en la administración pública
evidenciando deficiencias en las prestaciones públicas, hay demora en la gestión
administrativa, provocando inconvenientes a la gestión por parte de las
autoridades que ocultan sus actos por medio de la corrupción (Arnao, 2010)
señaló que otro de los problemas es debido a la ineficacia y la ineficiencia las
entidades municipales no presentan lineamientos claros y definidos que
acondicionen acciones para el desarrollo de la autoridad local. La falta de
habilidad, capacidad, conocimiento profesional y técnico por parte de las
funciones ediles quien está a cargo de las entidades municipales, sin embargo,
desconocen la gestión administrativa, por lo que no saben referente a la
dirección, planificación, organización y control, causando que las decisiones que
tomen no estén direccionados a un servicio de calidad.
En la Municipalidad de Cachimayo, Cuzco se observó que existe falencias
en la resolución de casos administrativos porque son gestionados fuera de los
plazos establecidos, así como también el abastecimiento de insumos
tangibles(recursos materiales) y financieros dispuestos a la municipalidad son
utilizados para otras áreas de mayor prioridad . En cuanto a la planeación , no
se cumplen con los planes propuestos y solo es elaborado por un grupo de
trabajadores y existe mucho desconocimiento de otros, en la organización  se
observó que no se evalúa la percepción y expectativas de los usuarios referente
al servicio que se  brinda en el municipio,  no existe un clima cordial cada uno
trabaja por su cuenta y por su calidad de nombrado hace prevalecer sus
derechos, a lo largo esto se ve reflejado en una baja calidad  en los servicios
que ofrece el municipio.
El problema general: ¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad de Cachimayo, Cuzco, 2020? Así también
se plantearon problemas específicos (Ver anexo 1).
El estudio de investigación se justificó por la cantidad de teorías referente
a la gestión administrativa y calidad de servicio con la finalidad de colaborar al
incremento del conocimiento científico que ayudará como guía a otros
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investigadores. También presentó una justificación práctica que a partir de los
resultados se podrá realizar recomendaciones apropiadas para solucionar los
problemas que se presentan en la gestión administrativa y por consiguiente
mejorar la calidad de servicio. En el aspecto metodológico se emplearon
cuestionarios que se harán adaptados y validados por los especialistas que
podrán ser utilizados en otras investigaciones similares.
El objetivo general fue: Determinar la relación entre gestión administrativa
y calidad de servicio en la Municipalidad de Cachimayo, Cuzco, 2020, así
también se plantearon objetivos específicos (Ver anexo 1). La hipótesis general
fue: La gestión administrativa se relaciona con la calidad de servicio en la
Municipalidad de Cachimayo, Cuzco, 2020, así también se plantearon hipótesis
específicas (Ver anexo 1).
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II. MARCO TEÓRICO
En cuanto a estudios previos de autores a nivel internacional tenemos a Mamani 
(2019) en el artículo de investigación analizó la calidad de servicio y su 
dependencia en el fracaso o éxito de las organizaciones. Con un enfoque del tipo 
descriptivo, transversal. Se concluye que existe satisfacción; pero no en el grado 
que los    clientes esperan, ya que la institución no ha logrado colmar sus 
expectativas en su totalidad; es necesario optar por satisfacer    las necesidades 
y expectativas de los clientes mediante estrategias de calidad que permitan 
implementar acciones de mejora en todas las dimensiones de manera esencial.
Cevallos (2016) evaluó la gestión administrativa operativa y su incidencia 
en los productos y servicios. La metodología empleada ha sido descriptiva, 
analítica y documental para lo cual encuesta. Los resultados indican que el 46%
del personal no tiene conocimiento respecto a la estructura organizacional y 
manual de funciones, en ocasiones la institución ha diseñado procesos y 
procedimientos orientados al cumplimiento de metas y objetivos los cuales no 
han sido eficazmente difundidos a todo el personal. Se concluye que el personal 
administrativo no tiene competencia en sus funciones administrativas
Santiago (2016) señaló la relación entre la conformidad del cliente y la 
gestión administrativa para lo cual realizó una investigación correlacional, no 
experimental transversal y aplicó una encuesta a 421 usuarios. Finalmente se 
concluyó que existe una la relación positiva siendo el resultado de 0,816, p-
valor<0,05.
García (2015) determinó la relación entre sus variables, para ello utilizó 
una metodología descriptivo correlacional, para lo cual realizó una encuesta a 38 
personas. Se concluyó que la relación es moderada por no tener estrategias 
administrativas que permita mejorar un buen servicio siendo el resultado 0,595, 
p-valor<0,05.
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Rojas (2015) desarrolló y analizó un modelo que determina los procesos
administrativos y los servicios que ofrece la municipalidad a los usuarios para lo
cual utilizó una metodología descriptiva, y se aplicó la encuesta a 340 usuarios.
Finalmente los resultados fueron diferente a los adquiridos, con una relación
positiva ya que existe un plan estratégico que es correlativos a la calidad de
servicio.
Con respecto a estudios previos de autores a nivel nacional como Quispe
(2019) estableció una relación entre la gestión administrativa y calidad de
servicio a través de una investigación de diseño no experimental correlacional,
cuantitativo, por lo que se realizó la encuesta. Los resultados concluyeron que
tiene una correlación alta entre las dos variables para satisfacer a los usuarios
con un resultado de 0,874 con una sig. Estadística de 0.000.
Sánchez (2019) relacionó la gestión administrativa y calidad del servicio.
El diseño es correlacional, no experimental, además se aplicar la encuesta a 50
participantes. Los resultados determinaron hay una correlación positiva entre
ambas, siendo el resultado a 0.478, con un Sig. Bilateral=0.000(p valor<0.01).
Córdova (2019) estableció la relación entre la gestión administrativa y
calidad de servicio, la investigación es correlacional, no experimental,
cuantitativo y se realizó una encuesta a 70 colaboradores. Se concluyó que tiene
una baja correlación entre ambas variables.
Gómez (2018) determinó la relación entre la gestión administrativa y la
calidad de servicio a través de una investigación correlacional, corte transversal.
Además se aplicó una encuesta a 200 trabajadores en la entidad. Se concluye
que hay una correlación directa entre estas dos variables (p=0,500; sig.=0.005).
Peña (2018) estableció la relación entre la gestión administrativa y calidad
del servicio a través de una investigación de diseño no experimental y
correlacional, además se realizó la encuesta a 328 usuarios de la institución. Se
Llegó a la conclusión   que existe una alta relación positiva entre ambas
variables, con un resultado   0,805 (p valor<0.05).
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Existen varios conceptos para la variable gestión administrativa definió
donde se van usar los recursos imprescindibles con el fin de conseguir las metas,
esto se va dar a través de la planeación, control, organización y dirección (Luna,
2014), otro concepto donde indicó los proceso donde los recursos  se van a
optimizar y coordinar logrando una buena calidad, productividad, eficacia y
competitividad para alcanzar los objetivos (Munch, 2010), otro concepto señaló
que consiste en desarrollar a través de planificación, organización, control y
dirección todo ello va ayudar a alcanzar los objetivos, utilizando de forma
controlada los recursos (Chiavenato, 2001), asi también señaló para que haya
un buen proceso administrativo se debe de cumplir las funciones como planear,
controlar, organizar y dirigir (Mendoza, 2017),así también definió que se encarga
de incorporar y coordinar de manera eficaz y eficiente los esfuerzos de todas las
personas ( Robbins y Coulter, 2005), como aporte la gestión administrativa nos
va ayudar a utilizar de forma controlada los recursos y de utilizar de forma
eficiente, para poder obtener el objetivo, esto se va dar a través de una
planeación, dirección, control y organización.
También se encontró diferentes teorías como la teoría clásica de la
administración, se divide en 2: a. administración científica, donde se entiende
que la productividad de los trabajadores se da a través de su eficiencia, b. La
organización se refiere a conducir organizaciones a través de la planeación,
control, dirección y organización (Stoner y Wankel, 1989). En la teoría o enfoque
humanista se divide en cuatro aspectos: a. La motivación humana cuya finalidad
es satisfacer sus necesidades, b. El líder debe saber la motivación humana y
debe saber dirigir, guiar a su personal al que está a cargo, para así disminuir la
inquietud entre el líder y su personal, c. La comunicación entre las personas, d.
la dinámica de las personas (Chiavenato, 2014).
Con respecto a sus características tenemos: a) Especificidad: quiere decir
que es específica y no se puede confundir con otras áreas, b) unidad jerárquica:
todos estos procedimientos se van  a realizar en diferentes niveles o
modalidades tanto en una institución u organización, c) valor instrumental: es
una manera para poder lograr un buen resultado, d) universalidad: se encuentra
presente en toda institución u organismo ya sean privadas o públicas como por
7
ejemplo las fuerzas armadas, las instituciones educativas ,las empresas,
hospitales, etc., e) amplitud de ejercicio: esto se da en todos los niveles de una
institución u organismo, f) flexibilidad: estos procedimientos administrativos
permiten adecuarse de acuerdo a sus necesidades que se presenta en su
institución u organismo, g) unidad temporal: es decir en toda etapa de la empresa
continuamente va permanecer presente  y se va realizar varias funciones ya sea
en menor o mayor grado , h) interdisciplinaria: van utilizar la colaboración de
otras ciencias para adquirir e incrementar el conocimiento, como por ejemplo la
sociología, derecho, matemática, etc.( Luna, 2014)
Las dimensiones de la gestión administrativa tenemos: Dimensión 1:
Planificación, es el método en la cual primero se van a crear un plan de acción
de manera óptima para poder seguir con las demás etapas. Se divide en
planeación operativa, estratégica y táctica. Dimensión 2: Organización, señala
los niveles jerárquicos de una organización esto ayudara alcanzar los planes. Se
clasifica en organización formal e informal. Dimensión 3: Dirección: es el principal
eje de la administración esto va ayudar que todo funcione en forma adecuada,
en la cual va consistir en tener un buen liderazgo, motivación, trabajo en equipo
y supervisión. Dimensión 4: Control, aquí se va ver si la administración está
yendo en buen camino o no, cuáles son sus debilidades y fallas, con esto se va
detectar a tiempo y dar una solución. Sus tipos son control preventivo,
concurrente y posterior a la acción (Luna, 2014).
La planificación indicó que es una actividad que nos va ayudar a repartir
los recursos, para poder lograr la meta, es una actividad que se debe realizar
antes de que se realice la tarea (Terrazas, 2011).Asimismo, señaló que primero
se van a encargar de estudiar las metas para luego llevarlo en el acto, utilizando
un plan (Salazar y Romero, 2006).
La organización indicó que es un conjunto de personas que está
estructurado de acuerdo a su autoridad, jerarquía, responsabilidad y funciones
para poder lograr las metas (Marín y Atencio, 2008). Por otro lado, señaló en
designar tareas a las personas que operan dentro de la empresa para poder
lograr éxito general (Velásquez, 2000).
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La dirección indicó que se va encargar de guiar a las personas que
integran la institución o organismo para poder lograr el propósito planteado
(Dextre y Del Pozo, 2012), consistió en dirigir el trabajo de todas las personas en
forma conjunta en base a su experiencia para poder alcanzar el resultado óptimo
(Botero, 2017)
El control señaló en revisar los procesos administrativos para tener un
buen resultado (Hernández, 2017). Asimismo, se encargó de asegurar que los
resultados de las otras etapas de la administración sean adecuados para evitar
fallas o riesgos, y poder alcanzar la meta (Dextre, 2011).
Con respecto a la importancia, señaló para tener un buen resultado es
esencial que se aplique correctamente de una buena administración, esto nos
va a servir para poder administrar bien los recursos, todo esto se va dar en toda
institución u organismo en cualquier parte del mundo (Luna, 2014). Asimismo,
indicó que toda empresa para poder lograr la meta se va requerir de los recursos
humanos y físico, esto se va dar a través de una buena administración. El éxito
de una empresa está unido de acuerdo tanto a sus objetivos, económicos,
sociales y políticos donde creen plenamente en la competencia del administrador
(George, 1996)
Existen varios conceptos para la variable calidad de servicio evalúo las
necesidades de los usuarios y requerimientos de las diversas actividades deben
estar conforme para que no haya equivocaciones (Ramezani, Feiz y Baharun,
2015), estableció un grupo de prestaciones que están conectadas los
requerimientos o exigencias de los usuarios o clientes de acuerdo al servicio que
recibe (Falk,  Hammerschimdt,  y Schepers, 2010), midió en función en las
diferentes características que el cliente obtiene un servicio (Witell, Lofgren y
Dahlgaard, 2013). Por otro lado, se enfocó en las necesidades de los usuarios o
clientes donde se van a poder medir las características del producto donde el
cliente va estar conforme en pagar el precio del producto (Deming, 1989),
asimismo la calidad se basó en las características del producto que va adquirir
de acuerdo a su necesidad del usuario (Juran, 1990).
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En la presente investigación se ha encontrado diferentes teorías o
escuelas. En la escuela Nórdica se basó que la imagen es el elemento principal
para determinar la calidad percibida por los usuarios, la cual presenta otros dos
componentes: a). La calidad técnica se refiere a todo lo relacionado con el
soporte físico, la organización y los medios materiales es decir lo que el usuario
quiere; b). La calidad funcional se refiere como el usuario recibe el servicio
(Gronroos 1984). La escuela americana, es un instrumento que determinó en
medir de forma separado las expectativas del usuario y como los usuarios
perciben el servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).
Por otro lado, tenemos el modelo de las tres componentes: a) Es el
servicio que una brinda y como representa o sus características; b). Es la entrega
del servicio que uno brinda al cliente; c). Es el entorno que rodea el servicio.
Todo esto se dio en el producto físico (Rust y Oliver, 1994). Por otro lado,
tenemos al modelo Servperf donde señaló que se fundamenta en medir la
percepción de la calidad. (Cronin y Taylor, 1992).
El modelo de desempeño evaluado indicó que el aumento de la
desemejanza entre las expectativas y la percepción puede no revelar lo que va
percibir el usuario (Teas, 1993). También tenemos el modelo de multinivel que
buscó dar un rango entre los niveles (Dabholkar, Thorpe y Rentz, 1996)
Con respecto a sus características se dividen en tres que se diferencian
considerablemente de los productos, de las cuales son: 1) intangibilidad es la
cualidad de los servicios, por lo que no es sencillo comprobarlo y contarlo antes
de proporcionar para garantizar su calidad; 2) Heterogeneidad es decir que su
desempeño cambia de acuerdo al cliente, proveedor y tiempo, 3) Inseparabilidad
es decir como interactúa el personal con el usuario (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1985)
Con respecto  a las dimensiones de la calidad del servicio, indicó cinco
dimensiones en el modelo Servqual: Dimensión 1: Elementos tangibles viene
hacer  algo que puedes palpar ,ver y medir ; Dimensión 2: Fiabilidad es decir no
comete errores, cumple con lo prometido, realiza bien el servicio y resuelve
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problemas, Dimensión 3: Capacidad de respuesta es decir la facilidad de apoyar
al usuario y brindar un servicio diligente; Dimensión 4: Seguridad es decir el
personal  brinda seguridad, confianza y conocimiento al usuario o cliente;
Dimensión 5: Empatía es decir el personal brinda una atención personalizada a
los usuarios ( Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).
Con respecto a su importancia señaló que el usuario o cliente al adquirir
un servicio o producto se adecua de acuerdo a las necesidades del usuario, y si
se utiliza de forma correcta esto ayuda a tener una buena capacidad competitiva
(Solórzano y Aceves, 2013).
11
III.METODOLOGÍA
3.1 Tipo y diseño de investigación
Se desarrolló un estudio de tipo básica, porque se ajusta en los conceptos
teóricos, con el propósito de aumentar nuevas ideas científicas, ya sea
aprobando o rechazando las teorías (Alan y Cortez, 2018). Asimismo señaló en
describir las teorías para incrementar el conocimiento en relaciona a sus
variables (Andia, 2017).
El nivel de investigación fué correlacional porque determinó la relación
entre dos o más variables, para ello se utilizó la estadística numérica para
evaluar su correlación y poder determinar el resultado (Andrade, Cabezas y
Torres, 2018)
Se utilizó un diseño no experimental, porque se basó en la observación es
decir en la descripción del contexto sin alterar las variables, de corte transversal
se encarga de estudiar, analizar o observar los datos de la variable en un
determinado tiempo de su entorno real (Alan y Cortez, 2018).




O2: Calidad de servicio
r : Relación entre las observaciones de las variables
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El enfoque fue cuantitativo porque se fundamentó en los números como
las estadísticas, esto se va dar a través de los cuestionarios, encuestas que a
partir de sus respuestas de las personas va ayudar a explicar o sustentar con
datos numéricos el problema o hecho (Andia, 2017).Asi mismo indica en
recopilar la información para lo cual utiliza la estadística a través de los datos
numéricos (Andia, 2017).
El método fué hipotético-deductivo porque primero comienza con la
observación de un problema o hecho, donde ahí va explicar el problema por lo
cual va utilizar los procesos de deducción por consiguiente va determinar la
consecuencia o el resultado para luego llevarlo a verificación ya sea rechazando
o validando la manifestación de la hipótesis inicial (Alan y Cortez, 2018). Asi
mismo señaló primero en observar; luego explicar y probar la hipótesis (Andia,
2017).
3.2 Variables y operacionalización
La gestión administrativa explicó donde se van usar los recursos indispensables
con el fin de conseguir las metas, esto se va dar a través de la planeación,
control, organización y dirección (Luna, 2014).
Se operacionalizó y presentó cuatro (4) dimensiones: Planeación,
organización, dirección y control,habiendo utilizado el cuestionario de Caceres
(2018) y ha sido adaptado por la investigadora, cuenta con veinte (20) preguntas
o items, con rangos de medición.
La calidad de servicio, se encargó de medir la calidad percibida y la
expectativa de lo que va recibir el usuario es el modelo Servqual (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1988)
Se operacionalizó habiendo utilizado el cuestionario de Perez (2019 ) y ha
sido adaptado por la investigadora, cuenta con veinte (20) preguntas o items,
con rangos y niveles (Ver anexo 2).
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3.3 Población, muestra y muestreo
La población censal fué de 74 trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Cachimayo, Cuzco.
.
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos
La técnica que se empleó es la encuesta, a través de instrumentos como son los
cuestionarios. La validez de los cuestionarios se realizó por juicio de expertos.
(Anexo 5). Se desarrolló una prueba piloto de 20 trabajadores a quienes se aplicó
el cuestionario y se determinó la fiabilidad a través del Alpha de Cronbach, La
gestión administrativa fue de 0,842 y la calidad de servicio de 0,827 ambos de alta
fiabilidad (Anexo 6).
3.5 Procedimientos
Antes de iniciar esta indagación, se elaboró a través de una solicitud al alcalde
de la Municipalidad de Cachimayo, Cuzco suscrita por la Universidad César
Vallejo, explicando el propósito de la investigación, luego se realizó la
recolección de la información de los trabajadores, previa sensibilización y
anonimato, esto se dio a través del whatsApp , con los datos obtenidos se
trabajaron  primero en el Excel y luego  estadísticamente se procesó con el
programa SPSS 24 para el análisis descriptivos e inferenciales.
3.6 Método de análisis de datos
Para el análisis descriptivo se ordenaron los datos en tablas y figuras, luego se




La investigación realizada se basó solicitando permiso a la entidad, protegiendo






Niveles de la variable gestión administrativa
Figura 1. Niveles de percepción de la variable gestión administrativa
De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles de gestión
administrativa, se tiene que el nivel regular con un 63,5%, por otro lado, se tiene
un porcentaje de nivel bueno que presenta el 17,6%, en cuanto al nivel malo es








Distribución de frecuencias de las dimensiones de la variable gestión
administrativa
Figura 2. Niveles de gestión administrativa por dimensiones




















Tenemos la presente tabla 2 y la gráfica 2 en donde se obtuvieron los siguientes
resultados:
Con respecto a la dimensión planificación, se observa un 27,0% de nivel malo,
se tiene que existe un 59,5% de nivel regular y un 13,5% tiene correspondencia
al nivel bueno. Por otro lado, se tiene un 24,3% de nivel malo en la dimensión
organización que a su vez presenta los niveles regular y bueno en 58,1% y 17,6%
respectivamente. Si miramos detenidamente a la dimensión dirección se obtiene
un nivel malo del 28,4%, un 58,1% de nivel regular y un 13,5% de nivel bueno.
Siguiendo la línea de porcentajes nos encontramos a la dimensión control con
un nivel malo de 17.6% seguido de un nivel regular del 55.4% y un 27.0% de
nivel bueno.
Tabla 3






Figura 3. Niveles de percepción de la variable calidad de servicio
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De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles de calidad de servicio,
se tiene que el nivel regular con un 63,5%, por otro lado, se tiene un porcentaje
de nivel bueno que presenta el 14,9%, en cuanto al nivel malo es de 21,6% que
apenas difiere en porcentaje al nivel bueno.
Tabla 4
Distribución de frecuencias de las dimensiones de la variable calidad de servicio
























Figura 4. Niveles de calidad de servicio por dimensiones
Interpretación:
Tenemos la presente tabla 4 y la gráfica 4 en donde se obtuvieron los siguientes
resultados:
Con respecto a la dimensión elementos tangibles, se observa un 33,8% de nivel
malo, se tiene que existe un 48,6% de nivel regular y un 17,6% tiene
correspondencia al nivel bueno. Por otro lado, se tiene un 28,4% de nivel malo
en la dimensión fiabilidad que a su vez presenta los niveles regular y bueno en
50,0% y 21,6% respectivamente. Si miramos detenidamente a la dimensión
capacidad de respuesta se obtiene un nivel malo del 32,4%, un 51,4% de nivel
regular y un 16,2% de nivel bueno. Siguiendo la línea de porcentajes nos
encontramos a la dimensión seguridad con un nivel malo de 25,7% seguido de
un nivel regular del 62,2% y un 12,2% de nivel bueno. Finalmente se obtiene el
mayor porcentaje de nivel regular correspondiente a la dimensión empatía con
un 54,1% a comparación de las demás dimensiones, quien también cuenta con












































,559** ,000 74 Considerable
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Para la presente estadística se empleó la correlación de Spearman, a
través de ello, se obtuvieron los siguientes resultados. Se puede señalar que la
hipótesis general (gestión administrativa y calidad de servicio) tienen un nivel de
correlación positiva considerable (Rho=0,635 y p-valor= 0,000), lo que nos indica
que, a mayor gestión administrativa, aumentará la calidad de servicio.
En tanto que para cada una de las hipótesis se obtuvieron los siguientes
resultados: la hipótesis especifica-1 (planificación y calidad de servicio) el nivel
de correlación es positiva media (Rho=0,444 y p-valor=0,000); la hipótesis
especifica-2 (organización y calidad de servicio) el nivel de correlación es positiva
media (Rho=0,390 y p-valor= 0,001); la hipótesis especifica-3 (dirección y calidad
de servicio) el nivel de correlación es positiva media (Rho=0,447 y p-valor=
0,000); la hipótesis especifica-4 (control y calidad de servicio) el nivel de
correlación es positiva considerable (Rho=0,559 y p-valor= 0,000 ; en todos las
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5 primeras correlaciones el p-nivel es menor a 0,05, ello nos permite establecer
la existencia de una relación de cada una de las dimensiones con esta variable
2 de forma positiva, es decir mientras mayor sea la gestión administrativa, la
calidad de atención de los trabajadores aumentará.
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V. DISCUSIÓN
La hipótesis general: La gestión administrativa se relaciona con la calidad
de servicio, con un nivel de correlación positiva considerable (Rho 0,635 y p-
valor 0,000), al respecto, Cevallos (2016) señaló que hay una relación baja
debido a que los trabajadores no realizan bien sus funciones administrativas
demostrando bajos niveles en su calidad de servicio a los usuarios, por el
contrario, Santiago (2016) mencionó una alta relación debido a que los clientes
se sienten conformes con la  gestión administrativa  y la calidad de servicio
recibido, estos resultados difieren con los obtenidos puesto que existen muchas
deficiencias en la planificación y el cumplimiento de los objetivos trazados en la
Municipalidad Distrital de Cachimayo.
La hipótesis específica 1: La planificación se relaciona con la calidad de
servicio, con un nivel de correlación positiva media (Rho 0,444 y p-valor 0,000),
según Santiago (2016) mencionó una alta relación debido a que los clientes se
sienten conformes con la  gestión administrativa  y la calidad de servicio recibido,
Rojas (2015) refirió la necesidad de implantar un plan o modelo que identifique
los procesos administrativos empleados y los servicios que brinda la
municipalidad a los usuarios, estos resultados fueron distintos a los obtenidos,
puesto que hay una relación positiva puesto que si existe un plan de
cumplimiento de objetivos que son concordantes con la calidad de servicio
prestada en la Municipalidad Distrital de Cachimayo.
La hipótesis específica 2: La organización se relaciona con la calidad de
servicio, con un nivel de correlación positiva media (Rho 0,390y p-valor 0,001),
según García (2015) evidenció una relación moderada debido a que no se
poseen estrategias administrativas que permita optimizar el servicio brindado por
la organización para ello considera que se deben implementar planes
estratégicos para mejorar la gestión y calidad  sin embargo, Mamani (2019)
analizó que hay una relación directa puesto  que depende del servicio dado para
el éxito o fracaso de una organización. Estos datos son contrarios a los hallados
puesto que hay una relación media porque la organización presenta una
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estructura organizacional que no se cumple esto conlleva a deficiencias en el
servicio prestado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Cachimayo.
La hipótesis específica 3: La dirección se relaciona con la calidad de
servicio, con un nivel de correlación positiva media (Rho 0,447 y p-valor 0,000),
al respecto, Peña (2018) señaló una correlación alta debido a que existe una
buena conducción por parte de los directivos para la ejecución y cumplimiento
de metas municipales, resaltó la importancia de la responsabilidad de los
trabajadores y la confianza de los usuarios respecto al servicio dado en la
municipalidad, en cambio, Córdova (2019) manifestó  que hay una baja
correlación debido a que los encargados de dirigir la organización no motivan ni
fomentan el trabajo en equipo entre los trabajadores, estos resultados distintos
a los nuestros puesto que el alcalde a cargo del municipio no ejerce un liderazgo
democrático sino autoritario lo que hace que los  trabajadores se sientan
comprometidos en brindar un buen servicio a los usuarios.
La hipótesis específica 4: El control se relaciona con la calidad de servicio,
con un nivel de correlación positiva considerable (Rho 0,559 y p-valor 0,000),
según Quispe (2019) mencionó que hay una correlación alta debido a que se
realizan evaluaciones de satisfacción a los usuarios del municipio del Agustino
para medir la calidad del servicio que se ofrece, así mismo se realizan controles
de todos los procesos administrativos anualmente con la finalidad de detectar
fortalezas y debilidades  de la gestión, en cambio, Sánchez (2019) señaló una
baja correlación debido a que no se realizan supervisiones y controles a la
gestión y a la calidad de servicio percibida, estos resultados fueron
contradictorios a los encontrados, puesto que hay una relación considerable
porque si se realizan evaluaciones pero no se informan de los resultados para
realizar planes de mejora que apunten a mejorar la gestión y calidad de servicio
brindado en la Municipalidad Distrital de Cachimayo.
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VI. CONCLUSIONES
Primera: La gestión administrativa se relaciona con la calidad de servicio,
con un nivel de correlación positiva considerable (Rho 0,635 y p-
valor 0,000).
Segunda: La planificación se relaciona con la calidad de servicio, con un
nivel de correlación positiva media (Rho 0,444 y p-valor 0,000).
Tercera: La organización se relaciona con la calidad de servicio, con un
nivel de correlación positiva media (Rho 0,390y p-valor 0,001),
resultando ser la dimensión con menor impacto de las demás
dimensiones.
Cuarta: La dirección se relaciona con la calidad de servicio, con un nivel
de correlación positiva media (Rho 0,447 y p-valor 0,000).
Quinta: El control se relaciona con la calidad de servicio, con un nivel de
correlación positiva considerable (Rho 0,559 y p-valor 0,000)




Primera: Implementar planes de mejora   continúa en función a las
necesidades de los trabajadores y usurarios que permita elevar
su nivel de percepción sobre la calidad de servicio brindado en
la Municipalidad Distrital de Cachimayo, Cuzco
Segunda: Realizar capacitaciones en la planificación, diseño de planes
estratégicos, administración, implementación de los recursos
humanos, financieros, materiales para mejorar el nivel de
satisfacción de los trabajadores y usuarios.
Tercera: Efectuar capacitaciones de trabajo en equipo, reconocimiento, e
incentivo profesional, para mejorar la comunicación de los
trabajadores y de los usuarios que concurren a la Municipalidad
Distrital de Cachimayo, Cuzco.
Cuarta: Realizar actividades de integración entre el alcalde y los
trabajadores para que se sientan motivados, valorados y de esa
forma afianzar la comunicación y el compromiso de trabajo con
el municipio.
Quinta: Implementar sistemas de control que evalúen y hagan
seguimiento a todos los procesos administrativos para mejorar la
calidad de servicio brindado a los usuarios.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Título: Gestión administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad de Cachimayo, Cuzco, 2020
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Variable 2: Calidad de servicio ( Parasuraman, Zeithaml y Berry ,1988)
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ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL
TIPO : Básica
































DESCRIPTIVA: - Tablas de frecuencia
- Figuras estadísticas
INFERENCIAL: Para la prueba de Hipótesis se realizarán los cálculos estadísticos necesarios mediante las fórmulas
de Correlación de Spearman:
Dónde:
= Coeficiente de correlación  por rangos de Spearman
d   = Diferencia entre los rangos (X menos Y)
n  = Número de datos
Anexo 2: Operacionalización de variables
Tabla 1
Operacionalización de la variable 1: Gestión administrativa
Dimensión Indicador Ítems Escala y Valores Niveles y Rangos
Planificación Plan  estrátegico .





Nunca             (1)
Casi nunca (2)
A veces           (3)
Casi siempre   (4)



















11  al 15
16 al 20
Tabla 2
Operacionalización de la variable 2 : Calidad de servicio








Atención en  orden.
Trato
Atención igualitaria.
Solución de  problemas.
1   al  4
5 al 8























9  al  12
13 al 16
17  al 20
Anexo 3: Instrumentos
Cuestionario de gestión administrativa
Estimado usuario (a) marque la alternativa que considere Ud. la respuesta.
S Siempre 5
CS Casi Siempre 4
AV Algunas Veces 3
CN Casi Nunca 2
N Nunca 1
N° DIMENSIONES/ITEMS ESCALA
5 4 3 2 1
PLANIFICACIÓN
1 Cuenta con un plan estrátegico institucional actualizado y cumple con las
necesidades requeridas para el cumplimiento de sus actividades.
2 Cuenta con un plan operativo institucional actualizado y cumple con las
necesidades requeridas para el cumplimiento de sus actividades.
3 Se realiza acciones específicas para el cumplimiento de los objetivos.
4 Se realiza acciones específicas para el cumplimiento de los objetivos.
5 Realiza el cumplimiento de funciones con los documentos de gestion actuales(
MOF,ROF,etc).
ORGANIZACIÓN
6 Es adecuada la estructura orgánica de la entidad  para el desarrollo de sus
funciones.
7 Existe una coordinación efectiva con otras oficinas para el cumplimiento de sus
actividades administrativos.
8 Capacita a los colaboradores para el desarrollo de sus funciones.
9 Se reorganiza  la entidad cuando hay cambio de gobierno.
10 Dirige el equipo administrativo, orientado su desempeño hacia el logrode los
objetivos.
DIRECCIÓN
11 Realiza constantemente supervisiones en las actividades de trabajo.
12 Existe un liderazgo democrático en la municipalidad.
13 Se siente motivado los trabajadores para un buen desempeño laboral por parte
de los directivos.
14 Existe predisposición  del colaborador  para la realización  de sus actividades
en equipo.
15 Toma  desiciones oportunas para solucionar conflictos.
CONTROL
16 Realiza constantemente evaluación y control para medir el desempeño de las
funciones del colaborador.
17 Supervisa y controla el desarrollo de las funciones del directivo.
18 Supervisa el desarrollo adecuado de los procedimientos administrativos.
19 Brinda capacitación en tema de gestión al personal que labora en la
municipalidad.
20 Establece metas en cada área deacuerdo a las necesidades de la
municipalidad.
Cuestionario de calidad de servicio
Estimado usuario (a) marque la alternativa que considere Ud. la respuesta.
S Siempre 5
CS Casi Siempre 4
AV Algunas Veces 3
CN Casi Nunca 2
N Nunca 1
N° DIMENSIONES/ITEMS ESCALA
5 4 3 2 1
ELEMENTOS TANGIBLES
1 Cuenta  con oficinas acondicionadas con tecnología necesaria para la
realización de las actividades diarias.
2 Cuenta con  equipos de ultima generación y se encuentra actualizados.
3 Cuenta con una infraestructura fisica segura para los que laboran en el
municipio.
4 El personal debe verse pulcro.
FIABILIDAD
5 Se realiza la atención en orden y respetando el orden de llagada.
6 Es atendido por el personal con cordialidad e interes.
7 Se brinda una atencin igualitaria a los usuarios.
8 El personal soluciona el problema dentro del plazo previsto.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
9 El personal lo atiende con amabilidad
10 El personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su pedido.
11 El personal brinda todo el apoyo necesario para que usted se sienta contento.
12 El personal debe dar un servicio rápido.
SEGURIDAD
13 El personal le brinda  confianza necesaria para solicitarle su atención.
14 El personal respeta su privacidad cuando realiza una consulta.
15 El personal realiza los trámites documentarios con estandares de calidad.
16 El personal brinda el tiempo necesario para atenderlo.
EMPATÍA
17 El personal lo atiende amablemente.
18 El personal proporciona una atención personalizada.
19 El personal es empático a la hora de atenderlo.
20 El personal demuestra buena disposición para orientar.
Anexo 4: Ficha técnica
Ficha técnica 1
Denominación : Cuestionario gestión administrativa
Autor : Cáceres (2018)
Adaptación                         : Ñahui (2020)
Ámbito de aplicación : Trabajadores de la Municipalidad Cachimayo, Cuzco
Tiempo : 40 minutos.
Forma de Administración : Colectivo
Ficha técnica 2
Denominación : Cuestionario calidad de gestión
Autor : Perez (2019)
Adaptación                         : Ñahui (2020)
Ámbito de aplicación : Trabajadores de la Municipalidad Cachimayo, Cuzco
Tiempo : 40 minutos.
Forma de Administración : Colectivo
Anexo 5: Certificados de validez de expertos
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA
Nº / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
PLANIFICACIÓN Si No Si No Si No
1 Cuenta con un plan estratégico institucional actualizado y
cumple con las necesidades requeridas para el cumplimiento
de sus actividades.
✔ ✔ ✔
2 Cuenta con un plan operativo institucional actualizado y cumple
con las necesidades requeridas para el cumplimiento de sus
actividades.
✔ ✔ ✔
3 Se realiza  acciones especificas para el cumplimiento de los
objetivos.
✔ ✔ ✔
4 Toman en cuenta sus aportes en la elaboracion del POI ✔ ✔ ✔
5 Realiza el cumplimiento de funciones con los documentos de
gestion actuales( MOF,ROF,etc).
✔ ✔ ✔
ORGANIZACIÓN Si No Si No Si No
6 Es adecuada la estructura orgánica de la entidad  para el
desarrollo de sus funciones
✔ ✔ ✔
7 Existe una coordinación efectiva con otras oficinas para el
cumplimiento de sus actividades administrativos.
✔ ✔ ✔
8 Capacita a los colaboradores para el desarrollo de sus
funciones.
✔ ✔ ✔
9 Se reorganiza la entidad cuando hay cambio de gobierno. ✔ ✔ ✔
10 Dirige el equipo administrativo, orientado su desempeño hacia
el logro de los objetivos.
✔ ✔ ✔
DIRECCIÓN Si No Si No Si No
11 Realiza constantemente supervisiones en las actividades de
trabajo.
✔ ✔ ✔
12 Existe un liderazgo democrático en la municipalidad ✔ ✔ ✔
13 Se siente motivado los trabajadores para un buen desempeño
laboral por parte de los directivos.
✔ ✔ ✔
14 Existe predisposición del colaborador para la realización de sus
actividades en equipo.
✔ ✔ ✔
15 Toma decisiones oportunas para solucionar conflictos ✔ ✔ ✔
CONTROL Si No Si No Si No
16 Realiza constantemente evaluación y control para medir el
desempeño de las funciones del colaborador
✔ ✔ ✔
17 Supervisa y controla el desarrollo de las funciones del directivo. ✔ ✔ ✔
18 Supervisa el desarrollo adecuado de los procedimientos
administrativos.
✔ ✔ ✔
19 Brinda capacitación en tema de gestión al personal que labora
en la municipalidad.
✔ ✔ ✔
20 Establece metas en cada área de acuerdo a las necesidades
de la municipalidad.
✔ ✔ ✔
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinión de aplicabilidad: Aplicable  [X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ]
19 de octubre del 2020
Apellidos y nombre s del juez evaluador: Francis Esmeralda Ibarguen Cueva
DNI: 09637865
Especialidad del evaluador: Dra. Ciencias de la educación – Metodología de la investigación científica.
1 Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado.
2 Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO
Nº / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Cuenta con oficinas acondicionadas con tecnología necesaria
para la realización de las actividades diarias.
✔ ✔ ✔
2 Cuenta con  equipos de última generación y se encuentra
actualizados
✔ ✔ ✔
3 Cuenta con una infraestructura física segura para los que
laboran en el municipio
✔ ✔ ✔
4 El personal debe verse pulcro ✔ ✔ ✔
FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 Se realiza la atención en orden y respetando el orden de
llegada
✔ ✔ ✔
6 Es atendido por el personal con cordialidad e interés ✔ ✔ ✔
7 Se brinda una atención igualitaria a los usuarios ✔ ✔ ✔
8 El personal soluciona el problema dentro del plazo previsto ✔ ✔ ✔
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
9 El personal lo atiende con amabilidad ✔ ✔ ✔
10 El personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su
pedido
✔ ✔ ✔
11 El personal brinda todo el apoyo necesario para que usted se
sienta contento.
✔ ✔ ✔
12 El personal debe dar un servicio rápido ✔ ✔ ✔
SEGURIDAD Si No Si No Si No
13 El personal le brinda  confianza necesaria para solicitarle su
atención
✔ ✔ ✔
14 El personal respeta su privacidad cuando realiza una consulta ✔ ✔ ✔
15 El personal realiza los trámites documentarios con estándares
de calidad.
✔ ✔ ✔
16 El personal brinda el tiempo necesario para atenderlo. ✔ ✔ ✔
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinión de aplicabilidad: Aplicable  [X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ]
19 de octubre del 2020
Apellidos y nombre s del juez evaluador: Francis Esmeralda Ibarguen Cueva
DNI: 09637865
Especialidad del evaluador: Dra. Ciencias de la educación – Metodología de la investigación científica.
1 Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado.
2 Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión
EMPATÍA Si No Si No Si No
17 El personal lo atiende amablemente ✔ ✔ ✔
18 El personal proporciona una atención personalizada ✔ ✔ ✔
19 El personal es empático a la hora de atenderlo ✔ ✔ ✔
20 El personal demuestra buena disposición para orientar ✔ ✔ ✔
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA
Nº / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
PLANIFICACIÓN Si No Si No Si No
1 Cuenta con un plan estratégico institucional actualizado y
cumple con las necesidades requeridas para el cumplimiento
de sus actividades.
✔ ✔ ✔
2 Cuenta con un plan operativo institucional actualizado y cumple
con las necesidades requeridas para el cumplimiento de sus
actividades.
✔ ✔ ✔
3 Se realiza acciones específicas para el cumplimiento de los
objetivos.
✔ ✔ ✔
4 Toman en cuenta sus aportes en la elaboracion del POI ✔ ✔ ✔
5 Realiza el cumplimiento de funciones con los documentos de
gestión actuales (MOF, ROF, etc.).
✔ ✔ ✔
ORGANIZACIÓN Si No Si No Si No
6 Es adecuada la estructura orgánica de la entidad  para el
desarrollo de sus funciones
✔ ✔ ✔
7 Existe una coordinación efectiva con otras oficinas para el
cumplimiento de sus actividades administrativos.
✔ ✔ ✔
8 Capacita a los colaboradores para el desarrollo de sus
funciones.
✔ ✔ ✔
9 Se reorganiza la entidad cuando hay cambio de gobierno. ✔ ✔ ✔
10 Dirige el equipo administrativo, orientado su desempeño hacia
el logro de los objetivos.
✔ ✔ ✔
DIRECCIÓN Si No Si No Si No
11 Realiza constantemente supervisiones en las actividades de
trabajo.
✔ ✔ ✔
12 Existe un liderazgo democrático en la municipalidad ✔ ✔ ✔
13 Se siente motivado los trabajadores para un buen desempeño
laboral por parte de los directivos.
✔ ✔ ✔
14 Existe predisposición del colaborador para la realización de sus
actividades en equipo.
✔ ✔ ✔
15 Toma decisiones oportunas para solucionar conflictos ✔ ✔ ✔
CONTROL Si No Si No Si No
16 Realiza constantemente evaluación y control para medir el
desempeño de las funciones del colaborador
✔ ✔ ✔
17 Supervisa y controla el desarrollo de las funciones del directivo. ✔ ✔ ✔
18 Supervisa el desarrollo adecuado de los procedimientos
administrativos.
✔ ✔ ✔
19 Brinda capacitación en tema de gestión al personal que labora
en la municipalidad.
✔ ✔ ✔
20 Establece metas en cada área de acuerdo a las necesidades
de la municipalidad.
✔ ✔ ✔
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ]
20 de octubre del 2020
Apellidos y nombre s del juez evaluador: Ada Mercedes Mejía Andrade
DNI: 25765770
Especialidad del evaluador: Dra. En Gestión Pública y Gobernabilidad.
1 Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado.
2 Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO
Nº / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Cuenta con oficinas acondicionadas con tecnología necesaria
para la realización de las actividades diarias.
✔ ✔ ✔
2 Cuenta con  equipos de última generación y se encuentra
actualizados
✔ ✔ ✔
3 Cuenta con una infraestructura física segura para los que
laboran en el municipio
✔ ✔ ✔
4 El personal debe verse pulcro ✔ ✔ ✔
FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 Se realiza la atención en orden y respetando el orden de
llegada
✔ ✔ ✔
6 Es atendido por el personal con cordialidad e interés ✔ ✔ ✔
7 Se brinda una atención igualitaria a los usuarios ✔ ✔ ✔
8 El personal soluciona el problema dentro del plazo previsto ✔ ✔ ✔
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
9 El personal lo atiende con amabilidad ✔ ✔ ✔
10 El personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su
pedido
✔ ✔ ✔
11 El personal brinda todo el apoyo necesario para que usted se
sienta contento.
✔ ✔ ✔
12 El personal debe dar un servicio rápido ✔ ✔ ✔
SEGURIDAD Si No Si No Si No
13 El personal le brinda  confianza necesaria para solicitarle su
atención
✔ ✔ ✔
14 El personal respeta su privacidad cuando realiza una consulta ✔ ✔ ✔
15 El personal realiza los trámites documentarios con estándares
de calidad.
✔ ✔ ✔
16 El personal brinda el tiempo necesario para atenderlo. ✔ ✔ ✔
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinión de aplicabilidad: Aplicable  [X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ]
20 de octubre del 2020
Apellidos y nombre s del juez evaluador: Ada Mercedes Mejía Andrade
DNI: 25765770
Especialidad del evaluador: Dra. En Gestión Pública y Gobernabilidad.
1 Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado.
2 Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión
EMPATÍA Si No Si No Si No
17 El personal lo atiende amablemente ✔ ✔ ✔
18 El personal proporciona una atención personalizada ✔ ✔ ✔
19 El personal es empático a la hora de atenderlo ✔ ✔ ✔
20 El personal demuestra buena disposición para orientar ✔ ✔ ✔
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA
Nº / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
PLANIFICACIÓN Si No Si No Si No
1 Cuenta con un plan estratégico institucional actualizado y
cumple con las necesidades requeridas para el cumplimiento
de sus actividades.
✔ ✔ ✔
2 Cuenta con un plan operativo institucional actualizado y cumple
con las necesidades requeridas para el cumplimiento de sus
actividades.
✔ ✔ ✔
3 Se realiza acciones específicas para el cumplimiento de los
objetivos.
✔ ✔ ✔
4 Toman en cuenta sus aportes en la elaboracion del POI ✔ ✔ ✔
5 Realiza el cumplimiento de funciones con los documentos de
gestión actuales (MOF, ROF, etc.).
✔ ✔ ✔
ORGANIZACIÓN Si No Si No Si No
6 Es adecuada la estructura orgánica de la entidad  para el
desarrollo de sus funciones
✔ ✔ ✔
7 Existe una coordinación efectiva con otras oficinas para el
cumplimiento de sus actividades administrativos.
✔ ✔ ✔
8 Capacita a los colaboradores para el desarrollo de sus
funciones.
✔ ✔ ✔
9 Se reorganiza la entidad cuando hay cambio de gobierno. ✔ ✔ ✔
10 Dirige el equipo administrativo, orientado su desempeño hacia
el logro de los objetivos.
✔ ✔ ✔
DIRECCIÓN Si No Si No Si No
11 Realiza constantemente supervisiones en las actividades de
trabajo.
✔ ✔ ✔
12 Existe un liderazgo democrático en la municipalidad ✔ ✔ ✔
13 Se siente motivado los trabajadores para un buen desempeño
laboral por parte de los directivos.
✔ ✔ ✔
14 Existe predisposición del colaborador para la realización de sus
actividades en equipo.
✔ ✔ ✔
15 Toma decisiones oportunas para solucionar conflictos ✔ ✔ ✔
CONTROL Si No Si No Si No
16 Realiza constantemente evaluación y control para medir el
desempeño de las funciones del colaborador
✔ ✔ ✔
17 Supervisa y controla el desarrollo de las funciones del directivo. ✔ ✔ ✔
18 Supervisa el desarrollo adecuado de los procedimientos
administrativos.
✔ ✔ ✔
19 Brinda capacitación en tema de gestión al personal que labora
en la municipalidad.
✔ ✔ ✔
20 Establece metas en cada área de acuerdo a las necesidades
de la municipalidad.
✔ ✔ ✔
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinión de aplicabilidad: Aplicable  [X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ]
24 de octubre del 2020
Apellidos y nombre s del juez evaluador: Noemí Mendoza Retamozo
DNI: 23271871
Especialidad del evaluador: Dra. En Gestión Pública y Gobernabilidad.
1 Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado.
2 Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO
Nº / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Cuenta con oficinas acondicionadas con tecnología necesaria
para la realización de las actividades diarias.
✔ ✔ ✔
2 Cuenta con  equipos de última generación y se encuentra
actualizados
✔ ✔ ✔
3 Cuenta con una infraestructura física segura para los que
laboran en el municipio
✔ ✔ ✔
4 El personal debe verse pulcro ✔ ✔ ✔
FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 Se realiza la atención en orden y respetando el orden de
llegada
✔ ✔ ✔
6 Es atendido por el personal con cordialidad e interés ✔ ✔ ✔
7 Se brinda una atención igualitaria a los usuarios ✔ ✔ ✔
8 El personal soluciona el problema dentro del plazo previsto ✔ ✔ ✔
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
9 El personal lo atiende con amabilidad ✔ ✔ ✔
10 El personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su
pedido
✔ ✔ ✔
11 El personal brinda todo el apoyo necesario para que usted se
sienta contento.
✔ ✔ ✔
12 El personal debe dar un servicio rápido ✔ ✔ ✔
SEGURIDAD Si No Si No Si No
13 El personal le brinda  confianza necesaria para solicitarle su
atención
✔ ✔ ✔
14 El personal respeta su privacidad cuando realiza una consulta ✔ ✔ ✔
15 El personal realiza los trámites documentarios con estándares
de calidad.
✔ ✔ ✔
16 El personal brinda el tiempo necesario para atenderlo. ✔ ✔ ✔
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinión de aplicabilidad: Aplicable  [X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ]
24 de octubre del 2020
Apellidos y nombre s del juez evaluador: Noemí Mendoza Retamozo
DNI: 23271871
Especialidad del evaluador: Dr. En Gestión Pública y Gobernabilidad.
1 Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado.
2 Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión
EMPATÍA Si No Si No Si No
17 El personal lo atiende amablemente ✔ ✔ ✔
18 El personal proporciona una atención personalizada ✔ ✔ ✔
19 El personal es empático a la hora de atenderlo ✔ ✔ ✔
20 El personal demuestra buena disposición para orientar ✔ ✔ ✔
Anexo 6:
Confiabilidad de la variable gestión administrativa
Estadísticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,842 20
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Válido 20 100,0
Excluidoa 0 ,0
Total 20 100,0
a. La eliminación por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Confiabilidad de la variable calidad de servicio
Estadísticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,827 20
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Válido 20 100,0
Excluidoa 0 ,0
Total 20 100,0
a. La eliminación por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Anexo 7
Base de datos de la variable gestión administrativa
N P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20
1 2 2 2 3 1 1 3 2 3 1 3 3 1 4 3 2 3 3 5 1
2 3 2 3 1 3 1 2 2 3 4 3 2 4 3 2 1 2 2 5 1
3 2 3 5 1 3 1 4 2 5 2 3 3 1 4 2 2 4 4 1 2
4 2 3 3 3 4 1 3 4 3 1 2 4 3 1 2 2 3 1 1 2
5 2 2 5 3 4 1 4 1 5 3 2 2 1 5 2 4 4 4 2 2
6 5 4 5 3 4 1 3 4 3 4 3 2 1 3 5 1 3 3 1 4
7 1 1 2 5 1 2 2 1 1 1 1 3 1 1 2 5 2 1 1 3
8 3 3 1 1 1 2 2 1 2 4 1 3 2 1 3 2 2 1 1 3
9 1 3 5 1 3 2 4 2 2 1 4 4 2 4 4 2 4 2 5 5
10 1 2 1 3 2 3 3 4 1 3 1 2 1 2 2 2 3 2 2 1
11 4 4 4 4 4 3 2 4 1 4 4 2 5 1 4 1 2 3 3 4
12 4 3 1 4 5 3 3 3 5 4 3 5 3 5 5 2 3 4 3 2
13 1 2 3 1 1 4 2 5 3 2 3 4 4 2 2 3 2 2 2 4
14 2 3 4 2 4 4 3 4 1 5 2 3 2 4 4 5 3 4 5 4
15 5 5 5 4 4 4 5 3 3 2 4 4 1 4 5 5 5 5 4 5
16 4 5 5 4 5 4 4 1 2 5 4 4 5 5 4 5 4 5 1 3
17 1 1 4 1 1 5 3 1 1 2 1 2 1 2 1 2 3 2 1 5
18 1 2 2 3 3 5 2 3 2 5 4 3 2 3 4 2 2 2 4 4
19 4 4 3 2 4 5 5 4 3 1 5 5 4 2 5 3 5 3 3 3
20 4 5 1 5 4 5 4 1 3 4 5 3 2 3 5 1 4 5 3 5
21 2 2 1 2 1 3 4 5 4 5 2 4 4 1 4 4 4 2 5 4
22 3 3 3 3 5 4 1 1 1 2 5 2 1 2 1 1 4 3 2 4
23 2 3 4 4 5 3 1 3 4 2 5 4 2 2 1 4 4 4 2 4
24 2 1 5 5 3 5 5 1 1 3 1 1 1 1 2 5 3 5 2 5
25 1 5 2 4 2 5 4 2 3 5 3 4 3 2 4 2 3 3 4 5
26 4 2 4 4 2 5 3 2 4 1 1 1 1 5 2 2 1 1 3 5
27 2 1 4 3 4 2 1 4 2 2 1 1 5 3 3 1 1 1 4 5
28 2 1 3 4 5 3 5 4 5 2 1 3 4 3 3 3 4 5 2 3
29 5 3 2 2 3 4 1 4 1 5 1 2 3 5 2 4 5 4 3 4
30 3 3 3 3 1 1 2 1 2 1 5 4 1 5 2 2 3 5 3 1
31 4 3 1 2 2 1 4 2 4 5 4 5 5 2 1 4 2 2 4 2
32 2 3 5 3 2 4 4 2 2 2 1 2 4 2 4 2 3 2 4 2
33 3 2 3 1 3 3 5 5 1 5 3 3 2 5 2 4 5 5 4 5
34 2 1 2 1 1 3 5 5 3 5 5 3 3 2 4 5 2 3 4 5
35 4 2 3 2 1 3 2 2 1 4 3 3 1 1 4 5 3 2 1 2
Planificación Organización Dirección Control
Gestión administrativa
36 2 4 2 5 5 3 4 3 3 1 3 2 2 1 5 3 5 2 3 1
37 2 4 3 1 4 4 3 4 3 3 1 1 1 4 5 3 1 1 3 4
38 5 5 2 1 3 2 5 5 1 2 1 3 3 5 4 3 4 5 2 4
39 4 2 3 4 3 4 1 1 1 5 2 4 4 4 1 1 3 2 4 3
40 5 1 4 4 2 5 4 4 4 1 1 4 1 1 3 2 3 2 1 4
41 3 2 5 3 4 1 3 3 4 1 2 1 5 2 3 1 3 5 3 5
42 3 3 5 4 1 1 1 2 4 3 3 3 5 5 2 4 2 4 4 5
43 2 5 2 5 1 3 3 5 3 4 1 2 2 1 4 3 3 3 4 4
44 4 3 5 5 1 3 5 4 2 5 2 2 1 4 3 3 3 5 1 4
45 4 2 3 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 2 2 1 3 1 1 2
46 1 2 2 3 2 2 5 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 3 2 2
47 5 2 2 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 3
48 5 1 2 2 2 2 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1
49 2 1 2 1 1 2 1 3 1 3 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
50 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
51 3 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 3 2 1 2 1
52 5 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 3 1 1 3 1 1 1
53 2 1 4 1 1 3 4 1 4 1 2 2 1 1 1 1 3 1 1 2
54 3 1 1 1 2 1 2 1 1 2 4 1 2 1 1 1 1 2 2 2
55 2 5 1 3 2 3 3 4 3 1 1 3 2 4 5 5 4 5 1 1
56 3 2 2 1 1 1 1 4 3 1 3 3 4 2 3 5 5 2 1 2
57 1 3 2 2 1 3 3 3 2 5 5 3 1 3 1 4 5 4 5 3
58 2 2 3 3 3 2 4 3 1 4 2 2 4 4 2 1 2 5 1 5
59 3 3 1 2 1 1 4 1 4 4 4 5 2 4 3 5 2 5 5 3
60 3 1 3 4 2 1 3 1 2 2 5 5 4 1 4 2 4 3 3 3
61 1 2 5 3 1 5 2 5 5 5 1 5 1 3 1 3 2 5 3 3
62 4 4 4 1 3 4 4 2 5 2 3 3 2 2 1 4 2 1 4 5
63 3 2 5 3 3 2 2 2 5 4 4 4 2 3 4 1 5 3 4 3
64 1 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3
65 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4
66 4 5 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
67 1 4 4 4 4 3 5 2 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5
68 5 5 5 2 2 5 5 5 3 3 5 2 2 4 4 5 2 2 4 5
69 3 4 5 5 3 5 4 5 3 4 1 3 4 1 5 4 4 4 5 4
70 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 4 5 5 4 3
71 4 5 2 3 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4
72 4 4 2 4 2 4 5 3 4 4 1 4 4 5 4 3 4 4 5 5
73 4 4 2 4 5 5 5 2 3 4 2 5 3 2 4 4 5 5 2 5
74 5 4 3 5 4 2 4 5 5 3 5 3 3 5 5 5 4 4 5 5
Base de datos de la variable calidad de servicio
N P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20
1 1 1 1 2 1 4 1 2 2 2 1 3 2 5 4 1 1 3 2 1
2 1 3 2 3 1 5 3 2 2 4 1 1 2 4 2 4 4 2 3 2
3 1 4 2 4 4 2 3 4 3 1 4 3 3 1 4 3 5 2 4 5
4 1 4 3 3 3 2 4 4 4 3 3 2 2 4 5 5 4 5 4 2
5 2 1 1 4 2 2 1 2 2 3 2 1 3 1 5 3 4 2 1 2
6 2 2 1 1 2 4 2 2 2 3 3 4 4 5 1 5 1 3 2 1
7 2 5 4 2 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 1 4 4 5 4
8 3 2 1 2 2 3 2 2 3 1 1 1 2 2 5 3 1 4 2 1
9 3 1 1 1 4 3 1 3 1 2 1 5 4 2 2 2 2 4 1 1
10 3 3 3 1 1 5 3 5 3 1 5 5 1 2 1 4 3 3 2 5
11 3 4 3 1 4 5 5 5 4 2 5 4 2 5 2 4 5 1 5 5
12 4 1 1 1 3 2 2 2 2 5 1 3 1 2 1 2 1 4 1 2
13 4 3 3 4 3 1 3 2 2 1 1 5 1 3 3 2 5 4 2 3
14 4 2 2 4 4 1 2 3 3 2 1 4 4 2 3 4 2 4 2 3
15 4 3 2 2 5 3 3 3 3 4 1 2 5 4 2 1 5 1 4 5
16 4 3 2 2 5 3 3 3 3 4 1 2 5 4 2 1 4 4 4 5
17 4 4 2 4 4 2 3 4 3 2 1 5 1 2 3 5 5 2 4 4
18 4 5 4 4 5 5 5 5 5 1 2 5 4 5 4 3 2 5 5 5
19 5 5 3 3 3 5 4 4 4 2 1 1 5 1 2 5 1 4 4 5
20 5 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 3 3 2 4 3 1 4 5 4
21 1 3 5 2 2 1 1 4 5 2 3 1 3 4 1 5 4 1 4 3
22 4 5 1 3 4 3 5 4 2 4 4 4 4 3 5 2 2 1 5 1
23 1 2 3 4 1 3 5 2 5 1 3 5 1 5 4 4 5 5 3 1
24 1 2 3 4 3 1 4 2 1 1 2 4 4 5 5 3 3 5 5 2
25 2 5 1 2 5 4 3 5 2 3 3 3 2 3 4 5 4 1 1 5
26 4 2 1 1 4 3 1 1 3 2 3 1 3 4 4 3 2 2 4 5
27 1 1 2 3 3 5 3 2 4 2 4 3 1 1 5 5 4 3 4 3
28 1 3 2 3 1 2 5 3 4 5 5 2 4 1 1 1 5 5 1 2
29 2 3 5 1 2 1 2 5 4 4 4 5 4 5 3 1 2 1 3 4
30 2 3 1 3 3 1 2 2 2 3 2 3 5 5 3 1 2 5 1 4
31 4 5 5 4 3 3 1 4 3 3 5 3 3 5 3 2 2 5 5 3
32 3 2 2 3 1 4 4 5 1 4 3 2 5 3 4 2 4 1 2 2
33 1 5 4 4 3 4 1 2 4 3 5 4 1 4 1 2 3 5 2 5
34 2 1 4 3 3 2 1 5 4 4 2 4 2 3 4 4 4 4 1 5
35 3 4 1 4 5 3 1 5 5 2 1 3 3 4 5 3 2 5 3 2
Calidad de servicio
Elementos tangibles Fiabilidad Capacida de respuesta Seguridad Empatía
36 4 4 2 1 3 1 3 4 2 1 3 3 5 3 4 4 4 5 4 1
37 3 3 4 4 3 2 3 5 1 2 4 1 1 3 2 3 5 3 3 5
38 5 3 1 4 5 5 4 4 1 5 3 1 5 4 5 1 1 1 5 2
39 2 4 5 1 2 4 5 3 3 3 1 2 4 3 1 1 3 2 4 1
40 1 5 5 4 5 1 4 1 3 1 3 5 3 5 5 3 1 4 2 1
41 2 2 5 4 5 1 5 1 2 2 5 2 3 5 1 2 1 3 3 3
42 3 3 2 1 4 2 5 2 4 4 2 5 4 4 5 1 5 5 2 1
43 5 2 4 1 1 5 1 3 1 3 2 1 1 4 4 5 1 1 5 1
44 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 1 2 1 1 1
45 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 3 2 1 2
46 1 1 3 3 2 2 2 3 2 1 2 2 3 3 2 2 1 2 2 1
47 1 1 2 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 1 2 2 2 2 1
48 2 2 1 1 1 1 2 1 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
49 1 3 2 3 1 1 2 2 2 1 1 2 1 1 1 2 3 1 3 1
50 3 2 3 4 1 2 1 2 1 1 2 2 4 1 1 1 1 2 1 2
51 2 2 3 2 2 1 3 3 3 3 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1
52 1 2 1 3 1 3 3 1 3 2 1 2 2 3 2 3 3 3 2 2
53 1 2 2 2 3 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 1
54 1 2 3 2 3 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2
55 1 5 5 5 1 2 3 3 5 5 1 1 1 3 1 4 1 3 5 2
56 4 4 4 4 4 2 4 5 4 1 1 3 4 1 3 5 2 2 4 4
57 5 4 2 2 4 4 2 3 5 3 2 3 2 1 1 5 5 4 4 2
58 5 3 4 5 3 1 1 1 4 3 4 5 1 1 4 4 4 3 2 1
59 4 3 5 2 5 5 4 3 2 2 4 5 3 4 5 2 4 2 4 5
60 4 4 3 2 3 5 2 5 1 4 1 5 4 3 1 2 5 1 3 5
61 2 1 1 2 5 5 4 2 2 4 1 3 1 2 3 5 4 5 1 3
62 5 2 5 2 5 4 1 5 4 4 4 3 3 5 2 1 2 1 1 5
63 1 1 3 2 4 3 1 2 4 4 2 3 4 5 5 5 2 4 5 5
64 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 3 3 5 4 5 4
65 5 4 4 2 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
66 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 5 4 4
67 2 4 4 2 5 4 4 4 4 5 5 3 3 5 3 2 4 4 3 4
68 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 2 3 5 3 2 5 2 2 5
69 4 3 4 5 5 5 5 3 3 5 4 5 5 3 4 5 4 5 4 4
70 4 3 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 1 3 3 4 5
71 2 5 1 4 3 3 1 1 2 3 1 5 3 2 3 4 2 3 1 4
72 5 2 4 2 1 5 4 2 5 4 4 1 1 3 2 5 1 3 2 2
73 3 3 2 1 5 2 4 3 4 5 2 4 2 3 2 1 1 4 4 1
74 4 5 4 4 4 3 1 1 2 5 1 3 5 3 1 3 2 3 4 1
Anexo 8: Constancia de haber aplicado el instrumento
Anexo 9: Evidencias


